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Resumo: A hotelaria convencional € um assunto bastante estudado dentro do campo da gestéo. Os
hotéis, tomados como exemplo, possuem algumas peculiaridades em relagdo a outros tipos de
organizacdo. So ingtituicdes que sdo baseadas na hospitalidade, e que tém no ser humano o seu maior
capital. Pode-se separar 0 hotel em algumas &eas, a fim de melhor administré&lo. Entretanto, a
hotelaria voltada aos hospitais € diferente. Ela também é baseada na hospitalidade, mas ha de se levar
em consideracdo uma série de outros fatores, como as regras de cada area da ingtituicdo. Também a
hotelaria hospitalar pode ser dividida em areas, o que a torna semelhante aos hotéis. Além disso,
muitas &eas novas estdo se desenvolvendo para um melhor atendimento dos pacientes,
acompanhantes e publico interno. E importante para um hospital oferecer servicos de qualidade, pois,
dessaforma, é maisfécil fidelizar e satisfazer o cliente.
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INTRODUCAO

A hotelaria é uma das éreas mais importantes estudadas no turismo. E responsavel por
oferecer servigos aos turistas, e por i1sso tem uma participagao expressiva na construgéo da
imagem que os clientes constréem de umalocalidade.

Com a concorréncia acirrada que existe na maioria dos mercados, busca-se exceléncia
e visdo de cendarios futuros. Assim sendo, faz-se necessario a profissionalizacéo, a

diferenciagéo e a supremacia nos Servigos.
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Os estabelecimentos hoteleiros séo classificados de diversas formas (conforme o
publico, a localizagdo e 0s servigos, a operagao e a organizacdo). Os mais lembrados sdo 0s
hotéi's, mas ha outros meios de hospedagem, como albergues, pensdes, motéis e outros — todos
eles com modos de administracdo semelhante. Para efeito de descrigdo, usaremos como
exemplo o hotel, visto que € o tipo de empresa mais analisada, que nos proporciona um maior
aprofundamento do assunto.

A gestédo hoteleira de hospitais € um assunto relativamente recente. Sabe-se que
sempre houve servicos prestados aos pacientes além dos servicos médicos, mas até pouco
tempo atrés ndo eram considerados como possibilidade de diferencial de uma instituicdo para
outra. Apenas nas Ultimas décadas o paciente vem sido tratado como cliente. Ele tem
necessidades e desejos a serem satisfeitos que ndo a sua salde, a sua doenca ou tratamento.

A hotelaria hospitalar tem uma série de fatores semelhantes a hotelaria convencional.
Isso é fato devido a semelhanca dos hotéis com os hospitais de hoje. N&o h& mais lugar no
mercado para um hospital que ndo se preocupa em fornecer opcdes de alimentacéo, lazer,
atividades ou hospedagem aos seus clientes — sgjam eles pacientes ou acompanhantes. Um
paciente com suas diversas necessidades satisfeitas pode ter uma curamais rapida e eficaz. As
novas técnicas e tecnol ogias médicas e os sistemas de atendimento ndo podem fazer com que
se esqueca que(...) 0 Unico objetivo de toda a atividade hospitalar: ser um servigo para seres
humanos!” (MEZOMO, 1995, p.279)

O presente artigo é dividido em duas partes principais. A primeira, consiste em definir
a hotelaria convencional, e esbocar o funcionamento da gestdo de hotéis. A segunda parte,
abrange especificamente a area de hotelaria em hospitais, sendo desenvolvidos conceitos

nessa area, e apresentando o que € mais utilizado atual mente.

1 GESTAO DE HOTEIS

Muitos conceitos importantes devem ser abordados para uma melhor compreensdo dos
servigos hoteleiros.

Segundo Céndido (2003), hotel € uma empresa que visa o lucro através da oferta de
servicos de hospedagem, alimentacéo e entretenimento, que sdo pagos pelos hdspedes. Além
disso, 0 objetivo de um hotel é proporcionar satisfacdo ao cliente, oferecendo servicos de
qualidade, cobrando por isso 0 menor preco possivel. Um hdspede, segundo o autor, procura
conforto, seguranga, descanso, informacao, recreagdo, entre outras necessidades.

Essas idéias sdo compartilhadas em diversos conceitos. “Uma empresa hoteleira pode

ser entendida como sendo uma organizacdo que, mediante o pagamento de diarias, oferece



alojamento a clientela indiscriminada’ (CASTELLI, 1999, p.56). Para Klein (197?7?), os
leigos consideram o hotel como um edificio de apartamentos que oferece servicos diversos,
gue procura obter lucros com a ocupacdo dos apartamentos e com a prestacéo dos servicos.

E necessério considerar o fator humano na hotelaria. As pessoas s30 parte importante
na prestacao dos servicos por parte das empresas hoteleiras.

O hotel € uma empresa de prestagdo de servicos e se diferencia completamente das
empresas dos ramos industrial e comercial.(...)A empresa hoteleira estd menos
propensa a automatizagdo, pois o tratamento pessoal é parte fundamental da
prestacéo dos servigos hoteleiros. Ela contrata pessoas para cobrirem, praticamente,
todas as atividades de todos os setores (DAVIES, 2002, p.18)

Para Castelli (1999), o elemento humano continua sendo fundamental na hotelaria,
apesar dos avancos tecnol dgicos, pois 0 hdspede tem na experiéncia do tratamento recebido
no hotel um dos fatores mais importantes da construcdo da imagem do local onde esta.

Klein (19--) defende que por trés da frieza da construcdo do hotel ha uma equipe de
homens e mulheres que trabalham para oferecer o melhor aos clientes, fazendo com que eles
se sintam tdo bem ou ainda melhor do que em seus lares. Os hotéis dependem de seu capital
humano para obter éxito, sgafinanceiro ou reconhecimento em exceléncia de servigos.

Para uma melhor compreensdo do contexto em gue se encontram os hotéis, define-se 0
conceito de hospitalidade. “Hospitalidade, do ponto de vista analitico-operacional, pode ser
definida como o ato humano, exercido em contexto doméstico, publico ou profissional, de
recepcionar, hospedar, alimentar e entreter pessoas temporariamente deslocadas de seu
habitat” (DENCKER, 2003, p.19). Outro conceito € aceito como “0 ato ou efeito de hospedar,
€ aqualidade do hospedeiro, ou ainda, bom acolhimento, liberdade, amabilidade e afabilidade
no modo de receber os outros’ (BOEGER, 2003, p.54)

Para Candido (2003), um hotel é dividido em 4 éreas principais:

- Area de hospedagem: engloba os servicos de reservas, recepcdo e telefonia hoteleira.
Também sdo ligados a &rea 0s servigos de governancga, que incluem a organizacéo, limpeza e
higiene dos apartamentos e areas comuns do local, aém da lavanderia responsavel pelo
enxoval do hotel e também por itens dos hdspedes.

- Area de alimentos e bebidas: responsavel pelo restaurante e coffee shop (que podem
ser abertos ao publico em geral), cozinha (ligada ao restaurante e ao servigo interno), copa
(apoio ao servico do restaurante, armazenamento e abastecimento de bebidas, preparo de

alimentos simples), confeitaria (complemento da cozinha, onde sdo preparados os confeitos



em geral), Room Service (servico de atendimento de solicitacdo de bebidas e alimentos no
apartamento), bar (local onde sdo servidos bebidas e pequenas refei ¢oes).

- Area administrativa: fazem parte os departamentos de recursos humanos
(responsavel por controles, documentos e procedimentos, politica de recursos humanos e
higiene e seguranca do trabalho), manutencéo (preocupa-se com o atendimento as solicitaces
de manutencéo e também com manutencédo preventiva), portaria de servicos (portal destinado
ao publico interno), almoxarifado (destinado a receber, controlar, estocar e distribuir
produtos), compras (redliza as aquisicfes) e custos (com o célculo de custos faz-se a
elaboragdo dos precos praticados).

- Area e eventos, marketing e lazer: é adotada em alguns estabel ecimentos, conforme a
importancia do setor. O Departamento de eventos é responsavel pela venda de produtos
disponiveis no hotel, e tem como base a organizacdo de jantares, cursos, desfiles, coquetéis,
palestras, entre outros, de acordo com sua disponibilidade e capacidade. O marketing define o
mercado em que a empresa atuard, identifica necessidades dos clientes, atua na divulgacéo e
promocdo. O departamento responsavel pelo lazer deve considerar o publico do hotel que
demanda diferentes atividades de lazer e recreagdo, e objetiva a comunicagdo, e interagdo
entre os héspedes.

Davies (2002) divide a administracdo do hotel em sete areas principais. S0 elas:
habitacional (responsavel pela recepcdo, telefonia, reservas, mensageria, seguranca,
governadoria — conhecida também como governanga), alimentos e bebidas, vendas e
marketing, contabilidade, manutencdo, departamentos diversos (inclui a recreagdo) e
geréncia-geral (responsavel por plangamento, organizacdo, contratacdo, supervisdo, entre

outras funcdes).

2 HOTELARIA HOSPITALAR
A Organizacdo mundia de saide (OMS) define hospital da seguinte forma:

um elemento de organizacdo de cardter médico-social, cuja fungdo consiste em
assegurar assisténcia médica completa, curativa e preventiva a determinada
populagdo, e cujos servigos externos se irradiam até a célula familiar considerada em
seu meio; € um centro de medicina e de pesquisa biossocial (OMS, relatério n°122,
1957, apud OLIVA E BORBA, 2004, p.20)

Ao citar a importancia da qualidade nos servicos de salde, Neto e Gastal (1997)
concordam que hg, atualmente, a percepcdo de uma série de modificagbes com relagcdo ao
papel dos clientes. Hoje, eles tém um papel importante na sociedade: fazem valer suas



opinides e desgam ser surpreendidos com servicos de qualidade, Também destacase a
importancia da competicéo, da concorréncia, do mercado — busca-se a sobrevivéncia através
da melhoria continua em servicos of erecidos aos usuarios.

A diferenca entre hotéis e hospitais, segundo Godoi, se da em seu publico, seus
objetivos, seus profissionais e seus residuos.

O hotel é um edificio onde se comercializa a hospedagem de pessoas em transito ou
ndo com a oferta ou ndo de servigos parciais ou completos. Ja o hospital é o edificio
onde se comercializa os servicos de salde e de profissionais de salide, onde se
resgata a qualidade de vida ou trata de doencas e problemas relativos & salide
(GODOI, 2004, p.31)

Nos hospitais, a hotelaria € definida, segundo Godoi, como 0 ato de oferecer servicos
gue satisfazem e encantam o cliente, visando a “humanizac¢éo do atendimento e do ambiente
hospitalar’ (GODOI, 2004, p.43, grifos do autor). A hospitalidade reduz o sofrimento de
pacientes e clientes. As iniciativas nesse sentido tém sido desenvolvidas com sucesso, e

proporciona beneficios atodos que se envolvem.

O caminho encontrado é a hotelaria hospitalar, uma tendéncia que veio para livrar
os hospitais da ‘cara de hospital’ e que traz em sua esséncia uma proposta de
adaptacdo a nova realidade do mercado, modificando e introduzindo novos
processos, servigos e condutas. (TARABOULSI, 2003, p.18, grifos do autor)

Um conceito bastante simples de hotelaria hospitalar é “a reunido de todos 0s servicos
de apoio, que, associados aos servigos especificos, oferecem aos clientes internos e externos
conforto, seguranca e bem-estar durante seu periodo de internacdo.” (BOEGER, 2003, p.24)

Dessa forma, pode-se afirmar que a hotelaria hospitalar € o conjunto de servigos
disponibilizados aos clientes internos (funcionarios) e aos clientes externos (pacientes e
acompanhantes). S0 os cuidados com o paciente e seu(s) acompanhante(s), desde a sua
chegada ao hospital até a sua saida, com repasse de informacdes administrativas e servicos
aos colaboradores. A hotelaria hospitalar tem por objetivo oferecer condi¢cdes de conforto,
bem-estar, assisténcia, seguranca e qualidade no atendimento, através de cortesia, seguranca,
acompanhamento do cliente, responsabilidade com acomodacdo, roupas, ambiente, higiene,
manutencao e alimentagdo. E ajuncao de todas as atividades oferecidas nos hotéis, agregadas
atodas as praticas profissionais existentes nas institui coes de salde.

Godoi (2004) aceita que os hotéis tém muitas semelhangas com os hospitais. Ambos
tém muitos setores com fungdes idénticas (como lavanderia, cozinha, recepcdo, entre outras).



Hoje, diferente de alguns anos atras, outros servicos sdo oferecidos aos clientes (como lojas e
restaurantes) a fim de proporcionar um maior conforto e bem estar dos mesmos.

Sabe-se que hoje os clientes séo mais exigentes do que no passado. Procuram hospitais
particulares que apresentem um diferencial, que se disponham em oferecer conforto,
humanizagcdo e qualidade, ndo guardando relagdo com os hospitais frios e impessoais de
décadas atras. Dessa forma, o cliente se esquece gque esta em um hospital — e 0 seu
restabel ecimento sera mais rgpido.

Para Taraboulsi (2003), os hospitais estéo tentando se desfazer da imagem antiga. Os
gestores de hospitais estdo se preocupando com os pacientes (estado fisico e também
emocional) e acompanhantes (que precisam permanecer no hospital por muitas horas), e
procuram humanizar o ambiente.

A hotelaria dentro do hospital sempre existiu, sendo integrada as atividades dos
profissionais de salde. Além dos cuidados com o0s seus clientes, esses profissionais
acumulavam mais essa funcéo, e contavam com o auxilio deméo de obra pouco qualificada e
especializada para esse servico.

A empresa hospitalar deve respeitar as regras de cada setor. Um hospital vai ter éxito
Se conseguir adaptar e integrar todas as suas &reas de acordo com suas normas (seja a area de

hotelaria, a area médica ou a gestéo).

2.1 Departamentos existentes na hotelaria hospitalar

Na hotelaria convencional temos uma série de departamentos que podem ser
transportados para um hospital. Analisando Boeger (2003) e Taraboulsi (2003), percebe-se
gue hatotal concordancia com essa concepcdo. Desenvolvendo uma compilacdo dos trabal hos

dos autores, temos como o0s mais utilizados e importantes os seguintes departamentos:

2.1.1 Departamento de hospedagem

Responsavel pela orientagdo e coordenacdo das atividades operacionais de recepcao,
reservas, telefonia, mensageria, de acordo com a demanda da hotelaria hospitalar. Os servigos
de recepcdo e hospedagem devem interagir com os médico-hospitalares. Pode-se solicitar,
através desse setor, uma série de servicos, como compra de objetos de uso pessoal, manicuro,
pedicuro, barbeiro, informagdes sobre saldo da conta hospitalar, tarifa de uso do telefone, alta
hospitalar, pesquisa de opinido, solicitagdo de jornais, revistas e amenities (conveniéncias).

E recomendado tratar o cliente com cortesia e sSimpatia, além de conhece-lo (chamar

pelo nome, saber algumas informacdes basicas). O sagudo da recepcdo deve oferecer ao



cliente uma atmosfera agradavel, decoracdo adequada e profissionais treinados em
acolhimento e humanizag3o. E de responsabilidade do setor manter o sagudio sempre limpo e
organizado. Os recursos devem ser utilizados eficientemente. Os colaboradores devem ser

cientes de suaimportancia e dos objetivos dos servigos de hotelaria.

2.1.2 Departamento de alimentos e bebidas

Esse €, talvez, 0 mais complexo dos departamentos da estrutura do hospital. Por outro
lado, é o campo de maior aproveitamento na adaptacéo dos servicos de hotelaria em hospitais.
N&o é possivel ignorar a diferenca entre a &rea de nutricdo, coordenada por nutricionistas que
prestam servigos aos pacientes, da area de alimentos e bebidas, que tem como publico alvo os
familiares, acompanhantes, visitantes, clientes de salide sem restri¢Ges alimentares e todas as
pessoas que freqlentam a ingtituicdo. O entrosamento entre as duas areas pode trazer muitos
beneficios, unindo aos servigos de alimentacéo disponiveis a qualidade e ainovacéo.

Nesse departamento se encontram:

- Restaurante: atende o publico externo, acompanhantes, visitantes. Pode ter diversos
tipos de comida e servigos, apenas deve-se ter coeréncia com o nivel do hospital.

- Cozinha: espaco onde sdo preparadas as refeicdes, € comparada a cozinha de hotéis
(equipamentos, instal agdes, métodos de trabalho).

- Copa: serve de apoio a outros setores, como o coffee shop, lanchonete, restaurante,
room service, café da manha. Atende aos pedidos de lanches rapidos e bebidas para o publico
em geral (inclusive de eventuais eventos), prepara couvert do restaurante e alimentos para o
café damanha.

- Coffee shop: também conhecido como lanchonete, € o0 espago onde sdo servidos
cafés, lanches, bebidas, refei¢cbes leves. Destinado aos publicos interno e externo.

- Servico de café da manh& pode ser servido no apartamento ou em outro local (no
proprio restaurante ou em outro local especifico). E recomendado que seja servido em outro
local que ndo o apartamento, visto que dessa forma ha uma menor demanda de equipamentos,
pessoal, materiais, etc.

- Room service: consiste em servir as refei¢cbes para acompanhantes e visitantes nos
apartamentos.

A areade nutricdo (também chamada de servico de nutricdo e dietética) dedica atencéo
especial a0 room service, visto que a vasta maioria das refeigoes aos pacientes sd0 servidas
nos apartamentos. Essa area deve disponibilizar junto aos clientes servicos como orientagcéo

de nutricionista, opgdes de cardapio (conforme as preferéncias e limitagcbes de cada um),



solicitagéo de diversos materiais relacionados a érea e aimentos (como café, cha, sucos,

canudos, talheres, etc.).

2.1.3 Departamento administrativo

Normamente a administracdo do hospital € feita por médicos e profissionais de
administracdo, e a gestdo hoteleira € um dos setores mais importantes da administracéo
hospitalar. N&o se analisard com profundidade essa &rea, visto que ndo € considerada parte do
objeto de estudo.

ADMINISTRACAO

HOTELARIA HOSPITALAR

MARKETING

FINANCEIRO/CUSTOS

GESTAO DE PESSOAS

Figura 1: administracdo de hospital e algumas areas componentes.

2.1.4 Departamento de eventos, marketing e lazer

A &rea de marketing esta situada juntamente com a &rea administrativa.
Os eventos podem proporcionar ao hospital a captacdo de receitas provenientes de congressos,
seminarios, exposicies, sSimposios, palestras e outros eventos, cuja natureza tem aspectos
ligados a atividade hospitalar. Eventos realizados em hospitais devem ser muito bem
planejados, organizados e acompanhados para que ndo ocorram problemas, ndo apenas com o
evento, mas também com toda a ingtitui¢o.

A disponibilizacdo de uma estrutura de lazer e bem estar representa a preocupacéo do
hospital no tratamento de seus clientes. A entidade deve levar em consideracdo que atividades

sociais contribuem positivamente na recuperacéo dos clientes de salde. As atividades de lazer



podem ser de diversos tipos, como ginastica, cinema, jogos, brincadeiras, pecas teatrais, entre

outras.

2.2 Outros departamentos e servigos inerentes & hotel aria hospitalar

- Departamento de governanca: envolve a responsabilidade da limpeza dos
apartamentos e areas sociais, 0s uniformes, alavanderia, arouparia, a costura, a destinacéo de
residuos e de materiais especiais. O setor € muito importante, pois as atividades estéo
presentes durante todo o tempo de permanéncia no hospital. O cuidado e 0 asseio com as
instalagdes e com as pessoas devem ser constantes, visto que o0 atendimento e 0s Servigos nos
apartamentos sdo responsaveis pela formacéo de opinido dos clientes e pela boa imagem da
entidade.

- Departamento de manutencdo: responsavel pela manutencéo preventiva e corretiva
dos apartamentos. Necessario elaboragdo de checklist com a governanga, mas também deve-se

atender necessidades especiais dos clientes.

- Automacdo hoteleira: esta diretamente ligada a informatizacdo. Usa-se a tecnologia
em favor dos clientes. I1sso acontece em forma de controles autométicos de temperatura,
fechaduras, abertura de janelas, telefones, entre outros. O cliente dispde de servigos de pay
per view, jogos de videogame, internet, além de monitoramento constante e detalhado de

pacientes, e de redes de informacdes Utei s aos profissionais e pacientes.

- Assessoria de Imprensa: é responsavel pela comunicagéo, divulgacéo e promogéo da
empresa. Além disso, divulga boletins médicos e responde pelos clientes que demandam esse

tipo de servico.

- Academias de ginastica: destinadas aos acompanhantes, visitantes e publico externo,
principalmente. Porém, pode dispor de servicos de fisioterapia, testes, exames e outros ligados

atratamentos de pacientes.

- Lojas: sGo muito utilizadas ndo apenas pelo préprio paciente, mas também pelos

acompanhantes, visitantes, colaboradores, médicos, ou sgja, toda e qualquer pessoa que tenha



contato com o hospital. O principal objetivo da manutencdo de lojas ndo é a receita que pode

vir agerar, mas sim o servico prestado ao cliente.

CONSIDERACOES FINAIS

A hotelaria hospitalar tornou-se uma tendéncia. Ndo se trata mais de uma opcéo da
empresa, mas sSim de uma exigéncia do publico que, freqlentando hotéis, demonstrou
demandar servicos hoteleiros mesmo em internagoes hospital ares.

No Brasil, a hotelaria hospitalar € um assunto bastante recente. 1sso se deve ao
atraso das ingtituicdes de salide e de seus gestores em relacéo as técnicas utilizadas para a
satisfacdo dos clientes. Ha menos de uma década, a hotelaria convencional foi transportada
para os hospitais, oferecendo novas opgoes de diferenciacdo em servicos.

Hoje os pacientes sdo chamados de clientes de salde. Um hospital que o trata
como tal é o que disponibiliza a eles uma série de vantagens e de diferenciais. Boa comida,
recreacdo, opgoes de lazer, tratamento diferenciado (cortés, gentil e atencioso), tudo isso hoje
€ necessario para a empresa de salde competitiva. Influi positivamente na lucratividade do
negoécio, pois os custos com servicos de hotelaria séo considerados investimentos. Um cliente
satisfeito, encantado e até mesmo surpreendido gera muitos outros clientes a instituicéo.

O cliente interno também tem uma série de vantagens ao trabalhar com os servicos
de hotelaria. Podemos destacar a maior satisfacdo com o trabalho (o colaborador reconhece na
prética 0s seus esforcos), a maior interagdo com as pessoas (outros funcionarios,
acompanhantes e pacientes), a responsabilidade atribuida a ele ao designar funcdes de grande
importancia aimagem da organi zag&o.

Quando bem planegjada e estruturada, a area de hotelaria hospitalar tende a trazer
muitos beneficios ainstituicdo de salide. Procura-se ainsercdo de profissionais especializados
nesse trabalho, ja que € um setor crucial, vital para o sucesso dessa organizacdo. Se forem

respeitados os requisitos, o investimento em hotelaria trar4 retorno garantido a empresa.
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